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Abstrak

Perkembangan teknologi digital yang cepat dari waktu kewaktu mempengaruhi berbagai
perubahan di dunia. Teknologi digital tidak hanya hadir dalam sebatas penyampaian informasi
saja, akan tetapi teknologi digital juga menawarkan berbagai kemudahan dalam menjalankan
berbagai aktivitas manusia. Penelitian ini mencoba untuk melihat peranan teknologi digital
dalam penyelesaian berbagai krisis. Metode penelitian yang digunakan yaitu jenis penelitian
kualitatif. Metode kualitatif digunakan untuk mendiskripsikan hasil penelitian dengan rinci dan
jelas. Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian studi kasus. Dalam kajian studi
kasus, peneliti mengumpulkan berbagai informasi dari berbagai sumber seperti informasi di
media sosial, media massa, media elektronik, buku dan jurnal-jurnal ilmiah yang berhubungan
dengan permasalahan yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam penenganan
krisis yang terjadi, baik di instansi pemerintahan maupun instansi swasta peran teknologi
digital sangat besar. Hal ini terlihat dari beberapa temuan yang diperoleh peneliti yang
menunjukkan bahwa teknologi digital dijadikan sebagai ujung tombak utama dalam
menyampaikan berbagai informasi seperti untuk mengklarifikasi kejadian hingga informasi
yang bersifat umum ke publik. Penggunaan teknologi digital turut memberikan keuntungan
dalam segi biaya karena dengan adanya teknologi digital, instansi pemerintah maupun swasta
dapat menyebarkan informasi dengan cepat ke berbagai platform teknologi.

Kata Kunci: Disrupsi, Teknologi, Krisis
Abstract

The rapid development of digital technology from time to time affects various changes in the
world. Digital technology is not only present in the limited delivery of information, but digital
technology also offers various conveniences in carrying out various human activities. This
research tries to see the role of digital technology in solving various crises. The research
method used is a type of qualitative research. Qualitative methods are used to describe
research results in detail and clearly. The type of research used is a type of case study
research. In case study studies, researchers collect various information from various sources
such as information on social media, mass media, electronic media, books and scientific
journals related to the problem under study. The results of the study show that in handling the
crisis that occurred, both in government agencies and private institutions, the role of digital
technology is very large. This can be seen from some of the findings obtained by researchers
which show that digital technology is used as the main spearhead in conveying various
information such as to clarify events to general information to the public. The use of digital
technology also provides benefits in terms of costs because with the existence of digital
technology, government and private agencies can disseminate information quickly to various
technology platforms.
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PENDAHULUAN

Komunikasi selalu menjadi bagian terpenting dari ekspresi dan interaksi manusia. Jika
kita melihat sekeliling kita, semuanya telah berubah dari zaman dulu (Johansson et al., 2019).
Dunia bergerak begitu cepat dan kita sudah terbiasa dengannya. Dunia berkembang dengan
pesat dan setiap hari baru membawa penemuan dan inovasi baru (Wiesenberg, 2020). Evolusi
komunikasi adalah proses yang berkelanjutan. Dengan kemajuan teknologi modern, metode
komunikasi telah berubah (Wu & Street, 2020). Hidup akan sangat sulit tanpa komunikasi.
Memecahkan masalah, menulis, membaca, memahami, semua ini tidak mungkin tanpa
komunikasi.

Begitu pentingnya komunikasi dalam kehidupan bermasyarakat, maka untuk
memaksimalkan komunikasi antara orang yang satu dengan yag lainnya dikembangkanlah
berbagai piranti komunikasi. Piranti ini kemudian dikembangkan dari waktu ke waktu untuk
menciptakan suatu teknologi komunikasi. Teknologi komunikasi inilah yang jadi cikal bakal
terciptanya kemudahan dalam melakukan komunikasi antara manusia (Lee & Yue, 2020).

Dunia informasi saat ini seakan tidak bisa terlepas dari teknologi (Choi & Moon, 2023).
Penggunaan teknologi oleh masyarakat menjadikan dunia teknologi semakin lama semakin
canggih. Komunikasi yang dulunya memerlukan waktu yang lama dalam penyampaiannya,
kini dengan teknologi segalanya menjadi sangat cepat dan seakan tanpa jarak (Lohr, 2023).
Dengan kemajuan teknologi yang begitu pesat ini, pepatah yang menyatakan bahwa"Dunia
tak selebar daun kelor" sepantasnya berubah menjadi "Dunia seakan selebar daun kelor".
Salah satunya dalam bidang teknologi komunikasi seperti adanya smartphone dan internet,
membuat manusia semakin meningkatkan cara komunikasinya (Xiao et al., 2023). Menurut
penelitian Center of Innovation Policy and Governance (CIPG) yang dirilis pekan lalu, saat ini
laju penetrasi internet Indonesia merupakan yang tertinggi di Asia yang kini sudah mencapai
51% (Luo et al., 2022).

Dunia informasi saat ini seakan tidak bisa terlepas dari teknologi. Dengan kemajuan
teknologi yang begitu pesat ini, pepatah yang menyatakan bahwa"Dunia tak selebar daun
kelor" sepantasnya berubah menjadi "Dunia seakan selebar daun kelor". Salah satunya dalam
bidang teknologi komunikasi seperti adanya smartphone dan internet, membuat manusia
semakin meningkatkan cara komunikasinya (Wan et al., 2023).

Perkembangan teknologi digital telah memicu berbagai macam inovasi serta
perubahan besar-besaran di ranah bisnis dan juga industri secara keseluruhan (Shin et al.,
2023). Akibatnya, pemain yang memilih bertahan dengan cara lama akan kalah dalam
persaingan global (Zhao et al., 2023). Revolusi Industri 5.0 dengan segala kecanggihan
teknologi yang dibawanya harus diakui telah mengubah kondisi persaingan di masa sekarang
(Zapletal et al., 2023). Akhirnya, inovasi-inivasi yang muncul memunculkan terjadinya disrupsi
teknologi komunikasi (Ancillai et al., 2023).

Kata Disrupsi menurut KBBI artinya adalah hal tercabut dari akarnya. Disrupsi digital
teknologi di dunia bisnis dan industri itu nyata, yang jelas, inovasi dan disrupsi telah hadir sejak
1 dekade terakhir. Siap ataupun tidak, Anda pasti akan menghadapi dan harus beradaptasi
terhadap fenomena ini. Perlu diingat, perubahan yang terjadi di era digital saat ini bisa
membuat bisnis semakin maju apabila dapat memanfaatkannya dengan baik. Sebaliknya, hal
tersebut juga bisa mengancam keberlangsungan bisnis apabila mengabaikannya. Selanjutnya
mengenai penerapan transformasi digital, apakah kita ingin terhubung lebih dekat dengan
ribuan pelanggan sekaligus meningkatkan kinerja tim dengan lebih efektif? kita bisa
mendapatkan semuanya dengan software Customer Relationship Management (CRM) yang
telah terbukti membantu banyak bisnis dari berbagai industri (Munawar et al., 2022).

Menurut sejarah, dunia secara bertahap mengalami revolusi teknologi (Ollevier et al.,
2020). Gelombang pertama revolusi teknologi karena penemuan mesin uap, gelombang
kedua karena penemuan motor listrik, revolusi teknologi gelombang 3.0 dan 4.0 karena
penemuan digital, semua kehidupan manusia berbasis digital (Visaria et al., 2023).

Perkembangan teknologi di era digital saat ini dapat dianalogikan seperti pisau
bermata dua (Chen & Schulz, 2016). Dimana satu sisi membawa dampak baik berupa
kemudahan bagi manusia (Buhalis et al., 2023). Di sisi lain memberikan dampak buruk berupa
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perubahan secara besar-besaran jika tidak diantisipasi dengan baik (Gatto & Tak, 2008).
Meluasnya penggunaan jaringan internet di berbagai belahan dunia menjadi tanda
perkembangan teknologi digital ini (Kim et al., 2017). Kemajuan pesat dan perkembangan
teknologi di awal abad 21 juga membawa fenomena era disrupsi (Iranmanesh et al., 2022).

Gejolak tersebut menunjukkan bahwa aktivitas manusia bergeser dari dunia nyata ke
dunia maya, dari tenaga manusia ke tenaga mekanik, dari komputer ke robot hal itu membuat
tatanan yang sebelumnya ada menjadi berubah (Kumar & Barua, 2023). Yang harus
digarisbawahi bahwa semakin cepat teknologi berkembang, semakin mudah untuk
menciptakan teknologi yang lebih canggih tanpa mengganggu kita atau membuat perubahan
signifikan (Amoozad Mahdiraji et al., 2022). Kemajuan teknologi harus selaras dengan
pemahaman bahwa manusia adalah makhluk biologis yang sadar akan kodratnya dan bahwa
manusia adalah makhluk sosial yang sadar sedang membentuk tatanan sosial, bukan menjadi
individualis (K. Zhang et al., 2023) (Hopster, 2021).

Dewasa ini semakin banyak ditemui peristiwa-peristiwa yang disebut sebagai krisis
yang terjadi semula karena media internet dan kemudian menjadi subjek diskusi dan publikasi
yang menyebar secara luas dalam waktu yang singkat dan menjadi viral (Scuotto et al., 2022).
Dunia internet telah menjadi tempat bagi orang-orang untuk memperoleh informasi terbaru
tentang krisis yang terjadi tersebut (Erdmann et al., 2023) (Agrawal et al., 2023). Tantangan
disini muncul bagi para praktisi PR dimana dia juga harus bisa memanfaatkan internet dalam
melakukan aktivitas komunikasi krisis (Kochigina et al., 2021).

Komunikasi krisis merupakan bidang kajian yang bertumbuh pesat dalam bidang
komunikasi dan organisasi lebih dari tiga puluh tahun terakhir (Butler, 2021). Kajian ini
menekankan tentang bagaimana organisasi menjelaskan keberadaan mereka dengan cara
terbaiknya kepada para pemangku kepentingan dan publiknya ketika sebuah krisis melanda.
Baik ketika krisis tersebut disebabkan dari dalam organisasi maupun dari eksternal.
Sebagaimana yang kita jumpai dalam sebagian besar kepustakaan terkait, kajian ini seringkali
membahas pengalaman yang terjadi di lapangan yang digunakan untuk menjelaskan
bagaimana seharusnya sebuah organisasi mengelola permasalahan dan komunikasinya
terkait dengan krisis yang terjadi (Cheng et al., 2022).

Salah satu lainnya yang dikenal secara luas adalah pemikiran Timothy Coombs yang
membahas tujuh jenis komunikasi krisis. Timothy Coombs mendefinisikan krisis sebagai
persepsi akan kejadian yang tidak dapat diprediksi yang mengancam harapan pemangku
kepentingan yang secara serius dapat mempengaruhi kinerja sebuah organisasi dan
menghasilkan output negatif (Coombs & Tachkova, 2022).

Daftar tindakan yang dibahas oleh Coombs memiliki kesamaan dengan apa yang
dimiliki oleh Benoit; tetapi pendekatan yang dimiliki Benoit lebih berorientasi pada pengirim
pesan, sedangkan pemikiran Coombs lebih berorientasi pada penerima pesan (Mazzei et al.,
2022).

Melihat krisis yang terjadi antara organisasi dan dunia sosial sekitarnya dengan
menggunakan kerangka berpikir teori sistem kiranya bisa membantu melintasi batas dan
mencermati bagaimana sebuah organisasi beradaptasi terhadap lingkungan dan menjadikan
hal tersebut sebagai pelajaran, sesuatu hal yang mampu memperkaya pengetahuan baik itu
bagi sudut pandang organisasi maupun juga masyarakat sekitarnya (Li et al., 2023). Public
Relations memiliki nilai strategis yang penting dalam keterlibatannya terhadap manajemen
resiko, isu dan krisis bagi perusahaan, artinya akan ada konsekuensi yang signifikan atas
tindakan yang diambil oleh public relations (Schoofs et al., 2022).

Menurut Frandsen dan Johansen (2007) komunikasi krisis sendiri didefinisikan sebagai
sebuah krisis yang bersifat ganda; pertama karena publik mengamati sesuatu yang dianggap
sebagai sebuah krisis sebagai sesuatu yang berjalan dengan salah, sehingga kemudian
organisasi melakukan pertahanan bagi keberadaannya secara retoris yang disebut dengan
komunikasi krisis (Carbon et al., 2022). Disini penulis mendefinisikan sebuah krisis sebagai
sebuah pengamatan eksternal sistem, pengamatan mengenai lingkungan sekitar organisasi
yang dibuat oleh para kontributor komunikasi yang memperingatkan komunitas akan
terjadinya sebuah fenomena yang harus ditindaklanjuti terkait dengan kejadian tersebut (Dhar
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& Bose, 2022). Manajemen krisis yang baik di dalam suatu lembaga, organisasi, dan
perusahaan merupakan hal yang sangat penting dan sangat diutamakan (Zheng, 2023).
Sebab kemunculan krisis sendiri yang cenderung tidak terencana dan memiliki dampak negatif
(Tian & Yang, 2022).

METODE

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif studi kasus. Studi kasus
merupakan metode dalam mengetahui dan memahami seseorang menggunakan praktek
inklusif dan menyeluruh atau komprehensif (Gunn et al., 2020). Studi kasus adalah metode
yang ditujukan untuk menyelidiki dan mempelajari peristiwva atau fenomena tentang sesuatu
(Park et al.,, 2020). Pemilihan kasus harus berdasarkan alasan yang matang, sehingga
penelitian berjalan dengan proses-proses penelitian teratur sesuai prosedur dan bisa
mencapai tujuan penelitian (Freeman et al., 2012).

Dipilihnya penelitian studi kasus ini juga diharapkan untuk dapat memberikan pengaruh
penting pada peneliti lainnya (Cutler, 2004). Sebab dari penelitian studi kasus akan dapat
dihasilkan kesimpulan mengenai praktik-praktik yang baik sehingga dapat mempengaruhi
praktisi maupun peneliti lainnya yang sedang dalam proyek yang bersangkutan dengan
penelitian ini di organisasinya (Donnelly & Wiechula, 2012).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Luhman mengatribusikan doktrin terkait kontradiksi terhadap imunologi sistem dalam
teorinya. Sistem sosial dianggap bukannya memberikan perlindungan terhadap perubahan
yang terjadi, tetapi justru melawan perilaku yang tidak lagi memadai bagi keberlangsungan
lingkungan; ‘the immune system protects not structure but autopoesis, the system’s closed
self-reproduction’. Seseorang bisa saja dianggap selalu berada dalam kondisi berbahaya,
tetapi tentunya orang tersebut bisa memutuskan tindakannya sendiri meskipun hanya dalam
konteks bahwa tindakannya tersebut menempatkan dirinya dalam situasi bahaya tertentu.
Perbedaan antara risiko dan bahaya memungkinkan kita memilih alternatif atas dua sisi
kemungkinan yang sama tetapi tidak pada saat yang bersamaan (Shen et al., 2023).

Komunikasi krisis dilakukan ketika keputusan organisasi (terkait kalkulasi resiko)
berpotensi bahayadalam pengamatan pihak lain, yang kemudian dikomunikasikan sebagai
sebuah krisis dan harus dipertimbangkan oleh organisasi sebagai sebuah konflik antara
organisasi dan mereka yang mengkritisinya (X. Zhang & Nekmat, 2023).

Namun cara apapun yang ditetapkan oleh organisasi untuk mengurangi
ketidakpastian; misalnya keputusan kolektif, penjelasan kegiatan, penggunaan ahli eksternal,
atau pembentukan departemen khusus internal dan sebagainya;kesemua itu tidak bisa
menghasilkan apapun kecuali sekedar untuk mempertahankan keputusan yang diambil
dengan melakukan segala hal untuk memenuhi ketentuan yang telah ditetapkan.

Kepercayaan merupakan konsep penting lainnya terkait dengan komunikasi krisis
karena di satu sisi hal tersebut digunakan organisasi sebagai upaya untuk mendapatkan
kepercayaan, dan disisi lainnya untuk menjadikan kepercayaan tersebut sebagai bagian dari
keputusan itu sendiri. Publik sendiri harus dipahami sebagai suatu komunitas yang
terfragmentasi dan bukan sekedar salah satu bentuk diskursif besar masyarakat yang
menyebar di seluruh duniadalam berbagai sistem sosial dan platform media yang berbeda.

Di era informasi dan digital ini, disiplin ilmu komunikasi mengenali channel pesan
melalui sarana digital dengan istilah media baru. Dalam media baru, terdapat platform yang
disebut dengan media sosial. Dijelaskan oleh Van Dijk (2013), media sosial adalah platform
media yang memfokuskan pada eksistensi pengguna yang memfasilitasi mereka dalam
beraktivitas maupun berkolaborasi. Masyarakat modern dibangun berdasar atas kepercayaan,
yakni percaya pada nilai uang, percaya pada hasil-hasil penelitian ilmiah dan terhadap
kekuatan politik yang sah. Selain itu masyarakat juga memerlukan kepercayaan untuk
meyimpan uangnya di bank, menitipkan anak-anaknya di sekolah, membiarkan raganya di
tengah arus lalu lintas yang ramai, dan sebagainya (Tian & Yang, 2022).
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Munculnya media baru ini berdampak pada bagaimana cara public relations menjaga
hubungan organisasi dengan publik. Jika sebelumnya seorang public relations hanya perlu
memperhatikan media tradisional. pada masa ini, seorang Public Relations akan
menggunakan berbagai macam platform media baru sebagai alat untuk mempermudah
aktivitasnya.

Era digital memungkinkan sebuah lembaga atau organisasi membuat publikasi
mengenai berbagai hal yang terjadi dalam lembaga itu melalui laman, facebook, twetter, dan
instagram. Dengan wahana itu publikasi dapat dilakukan secara langsung. Publikasi yang
dilakukan dengan tidak langsung adalah melalui pihak ke tiga, yakni media massa.

Didalam peristiwa komunikasi, hal yang membedakan internet dan jaringan global
lainnya dengan teknologi komunikasi tradisional, adalah tingkat interaksi dan kecepatan yang
dapat dinikmati pengguna untuk menyiarkan pesannya. Sejauh ini belum ada medium yang
member peluang untuk berkomunikasi secara seketika dan simultan dengan ribuan bahkan
jutaan orang di dunia.

internet ini sudah cukup lama membawa perspektif dan pola tersendiri pada era
informasi ini, dalam bentuk jaringan teknologi yang memungkinkan setiap orang mengakses
kemana saja untuk memenuhi kebutuhannya. Selanjutnya, secara teoretik para praktisi public
relation bisa menggunakan teknologi karena Para praktisi public relation harus menyadari
bahwa khalayak/publik dapat mengakses semua Press Release atau News Release yang
dikiimkan menggunakan bahasa yang familiar atau mudah dipahami oleh khalayak luas.
Media dapat dipahami sebagai saluran komunikasi yang berfungsi menyebarluaskan pesan.
Dengan media, pesan yang disampaikan mampu menjangkau khalayak atau komunikan
dalam skala yang lebih besar.

Kekuatan media sebagai aktor pembagi informasi yang masif dan simultan tentu tak
lepas dari kemajuan teknologi informasi dan komunikasi itu sendiri. Jika sebuah lembaga atau
organisasi mempunyai organ sendiri guna mendistribusikan informasi berkenaan dengan
perusahaan tersebut,misalnya dengan menerbitkan bulletin, pamphlet, membangun laman
resmi, mengaktifkan akun facebook hingga twetter, tetap daya desiminasinya tak sehebat
media massa.

Pada umumnya, media digital dan khususnya media sosial memiliki struktur interaktif
bagi terlaksananya komunikasi yang membedakannya dari media massa lain. Di media sosial,
setiap orang yang memiliki akun misalnya di twitter dan facebook, dapat berpartisipasi dalam
proses komunikasi. Coombs dan Holladay mencoba menggunakan konsep para-krisis
(paracrisis) untuk membingkai masalah guna membantu organisasi berlabuh di lingkungan
media baru. Para-krisis didefinisikan sebagai ‘sebuah ancaman krisis yang menuduh
organisasi telah melakukan perilaku yang tidak bertanggung jawab atau tidak beretika yang
terlihat secara publik’.

Dengan adanya media sosial, masyarakat yang bersuara vokal semakin meningkat
sehingga organisasi harus melakukan pengawasan pesan yang berkaitan dengan para-krisis.
Ketika merespon sebuah potensi para-krisis dan mencoba menghindarkannya berkembang
menjadi krisis yang sebenarnya, organisasi harus mempertimbangkan strategi yang
digunakan dimana menurut Coomb (2012) merupakan salah satu dari tiga strategi berikut:
melakukan pembantahan, melakukan reformasi, atau melakukan penolakan.

Dalam menangani krisis di era digital, Humas harus lebih dulu memahami elemen-
elemen krisis yang bersifat umum antara lain hal yang tidak terduga, informasi yang tidak
mencukupi, dan dinamika yang begitu cepat. Selain itu, langkah lain yang harus dilakukan
Humas adalah memberikan publikasi yang informatif agar publik tidak menerima informasi lain
dari media yang akan memperkeruh situasi dan membangun relasi dengan publik untuk
menghadapi krisis di era digital. Upaya yang dilakukan tentunya didukung dengan hadirnya
media sosial yang terus berkembang.

Selain itu, media sosial juga dapat dimanfaatkan sebagai alat untuk menginformasikan
kegiatan Corporate Social Responsibility (CSR). Hal ini bertujuan untuk mengontrol respon
publik mengenai kegiatan sosial yang telah di publikasi dan dapat menjadi pertimbangan bagi

perusahaan untuk kegiatan CSR selanjutnya.
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Kasus covid-19 di Riau yang terjadi 1 tahun kebelakang menggambarkan bahwa
pemerintah provinsi berupaya keras untuk menginformasikan terkait bahaya virus ini melalui
media sosial. aparatur pemerintah hampir tiap hari memanfaatkan media sosial untuk
berhubungan langsung dengan masyarakat luas.

Penelitian yang pernah dilakukan terkait komunikasi krisis di era media baru, misalkan:
Difussion of Traditional and New Media Tactis in Crisis Communication (Taylor & Perry, 2005),
Fighting Social Media Wildfire: How Crisis Communication Must Adapt to Prevent from
Fanning The Flames (Soule, 2010), dan How Social Media is Changing Crisis Communication:
A Historical Analysis (Landau, 2011) Penelitian-penelitian tersebut menyimpulkan bahwa
media sosial saat ini sudah menjadi bagian integral dari perilaku komunikasi dan organisasi
tidak bisa mengabaikan penggunaan media sosial dalam komunikasinya, sebab media sosial
memiliki potensi untuk menyebarkan sebuah kabar — mulai dari keluhan hingga sebuah rumor
atau memang bertujuan menjatuhkan kredibilitas — dengan kecepatan luar biasa.

Penelitian lain terkait krisis di era media sosial dilakukan Wigley dan Zhang Jurnal
komunikasi, Volume 6, Nomor 1, Oktober 2011 8 (2011). Hasil penelitian ini menujukan bahwa
hampir 48% dari responden menyatakan bahwa mereka menggunakan social media dalam
strategi manajemen krisis yang dilakukan. Aplikasi yang paling sering digunakan adalah micro-
blogging Twitter yang difokuskan untuk tujuan distribusi informasi.

Maskapai penerbangan Garuda Indonesia menghadapi ancaman mogok pilot pada
akhir Juli 2011. Mereka mengaku tidak puas dengan pembayaran gaji yang timpang antara
pilot lokal dengan pilot asing. Dengan penggunaan media sosial yang intens hal inipun dapat
diatasi dengan baik oleh pihak garuda Indonesia.

SIMPULAN

Era disrupsi teknologi merupakan salah satu era yang paling banyak diteliti pada masa
ini. Di era disrupsi teknologi ini, hampir semua sektor memanfaatkan teknologi komunikasi
untuk melakukan berbagai macam kegiatan. Teknologi komunikasi dianggap salah satu unsur
penting yang harus diperhatikan dan dimanfaatkan dengan baik. Dengan adanya teknologi
komunikasi segala sesuatu dapat dengan mudah dijalankan.

Kehadiran new media dan social media telah mengubah cara para praktisi public
relations (selanjutnya ditulis dengan PR) dalam berpikir dan melaksanakan praktik- praktiknya.
Salah satu praktik PR yang ikut berubah dengan berkembangnya teknologi komunikasi adalah
komunikasi krisis. Dengan bantuan media sosial, manajemen komunikasi krisis dapat
dijalankan dengan baik.
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